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Resumen 
En Colombia, se tiene al Banco Davivienda S.A. Esta es una de las instituciones financieras 
más importantes del sistema  colombiano. En el presente trabajo tiene el propósito de analizar la 
calidad de cartera, el margen de intermediación y el indicador de eficiencia administrativa en el 
Banco Davivienda S. A, en el periodo 2016-2018. Para ello se hizo una investigación de tipo 
descriptiva, documental, utilizando como fuente de información a la Superfinanciera de 
Colombia, la Asobancaria y los informes del Banco Davivienda S.A. Con la información 
recabada, se efectuó un análisis estadístico descriptivo de las variables, para determinar su 
comportamiento. Posteriormente se realizó un análisis para identificar brechas con respecto a los 
valores de la media nacional; el comportamiento del indicador de calidad de cartera en el Banco 
Davivienda S.A en el periodo  2016-2018, se caracterizó por un progresivo deterioro del 
indicador con respecto a la media nacional. Ese comportamiento fue influenciado por el deterioro 
de la cartera de consumo y microcrédito, las cuales en el periodo de estudio estuvieron por 
encima de la media nacional, así como por el comportamiento de la cartera comercial que mostró 
una alta morosidad en el año 2018. Al igual que el sistema financiero nacional, tiene una cartera 
de crédito diversificada. , permitiendo disminuir un poco la exposición al riesgo de crédito y no 
verse tan afectado por el fuerte aumento en las provisiones en el sistema financiero colombiano  
Palabras Claves: Sistema Financiero, Intermediación Financiera, Gestión Bancaria, Cartera de 
créditos 
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Abstract 
In Colombia, we have Banco Davivienda S.A. This is one of the most important financial 
institutions of the Colombian system. The purpose of this work is to analyze the portfolio quality, 
the intermediation margin and the administrative efficiency indicator at Banco Davivienda S. A, 
in the 2016-2018 period. For this purpose, a descriptive, documentary investigation was carried 
out, using as a source of information the Superfinanciera de Colombia, the Asobancaria and the 
reports of Banco Davivienda S.A. With the information collected, a descriptive statistical analysis 
of the variables was carried out to determine their behavior. Subsequently, an analysis was 
carried out to identify gaps with respect to the national average values; The behavior of the 
portfolio quality indicator at Banco Davivienda S.A in the 2016-2018 period was characterized 
by a progressive deterioration of the indicator with respect to the national average. This behavior 
was influenced by the deterioration of the consumer and microcredit portfolio, which in the study 
period were above the national average, as well as by the behavior of the commercial portfolio 
that showed high delinquency in 2018. At Like the national financial system, it has a diversified 
loan portfolio. , allowing a decrease in credit risk exposure and not being so affected by the sharp 
increase in provisions in the Colombian financial system  
Key words: Financial System, Financial Intermediation, Banking Management, Loan 
Portfolio 
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REFERENCIAS  
Introducción 
El sistema bancario cumple la importante función de ser el depositario de los fondos del 
público y otras instituciones y de administrarlos y aplicarlos a la concesión de créditos y otras 
operaciones por los cuales recibe en contraprestación el pago de intereses, con los cuales 
retribuye a los ahorradores, cubre sus gastos de operación y  genera beneficios a los accionistas. 
Esto se relaciona con el margen de intermediación. Para cumplir con esos objetivos debe 
garantizar la administración de una cartera de crédito que sea sana, es decir, que su calidad no se 
deteriore. Esto sucede cuando los deudores entran en mora y no cumplen con sus obligaciones. 
Esa situación puede poner en peligro la estabilidad financiera de la institución. Ante esto, el 
Estado puede intervenir la institución para garantizar los ahorros de la población. 
En Colombia, se tiene al Banco Davivienda S.A. Esta es una de las instituciones financieras 
más importantes del sistema  colombiano. En el presente trabajo tiene el propósito de analizar la 
calidad de cartera, el margen de intermediación y el indicador de eficiencia administrativa en el 
Banco Davivienda S. A, en el periodo 2016-2018. Para ello se hizo una investigación de tipo 
descriptiva, documental, utilizando como fuente de información a la Superfinanciera de 
Colombia, la Asobancaria y los informes del Banco Davivienda S.A. Con la información 
recabada, se efectuó un análisis estadístico descriptivo de las variables, para determinar su 
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comportamiento. Posteriormente se realizó un análisis para identificar brechas con respecto a los 
valores de la media nacional y se propusieron una serie estrategias para a esa importante 
institución bancaria.  
Esquema de resolución 
1. Planteamiento del problema 
El conjunto de instituciones que conforman el sistema financiero de  un país es uno de los 
pilares fundamentales para apoyar el desarrollo del país y aportar a su desarrollo económico y 
mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes. Desempeñarse  en forma correcta es uno de 
los factores de éxito para alcanzar el desarrollo esperado. Para ello se requiere de un sistema 
financiero estable, competitivo y eficiente.   
Respecto a la definición de sistema financiero, en la página web  Definición abc.com se 
señala: sistema financiero es aquel conjunto de instituciones, mercados y medios de un país 
determinado cuyo objetivo y finalidad principal es la de canalizar el ahorro que generan los 
prestamistas hacia los prestatarios. Entonces, la mencionada labor de intermediación, es llevada a 
cabo por aquellas instituciones que integran el sistema financiero y se la considera como 
elemental para poder llevar a cabo la transformación de los activos financieros que emiten los 
inversores en activos financieros indirectos. Al sistema financiero lo comprenderán los activos 
financieros como así también las instituciones, intermediarios y los mercados financieros. 
Mientras que para Parodi (2013) el sistema financiero es un conjunto de instituciones y 
mercados, cuya función básica es la transferencia de fondos de los ahorristas hacia los 
inversionistas a través de dos alternativas. En primer lugar, los intermediarios financieros, como 
un banco. Los bancos comerciales tradicionales usan los depósitos de unos para financiar los 
préstamos de otros y están sujetos a un conjunto de regulaciones. En segundo lugar, los mercados 
financieros, como los mercados de bonos, acciones, papeles comerciales y derivados financieros.  
En lo que respecta a la intermediación financiera, de acuerdo a Superfinanciera (2010), es 
una actividad propia y exclusiva de las entidades vigiladas por esta Superintendencia, entendida 
ella como la captación de recursos del público con el fin de colocarlos en operaciones activas o 
de otorgamiento de créditos, gestión que por su naturaleza requiere previa autorización 
administrativa. Se entiende que el margen de intermediación financiera es la diferencia entre el 
interés que los bancos pagan a los ahorrantes y el que cobran a los prestatarios 
En el trabajo de García (2013) se expone que “en Colombia,  los gastos elevados, sistemas 
anacrónicos y procesos dependientes del papel hacen ineficiente a la banca local”. Si la banca 
colombiana no mejora sus indicadores de eficiencia, difícilmente podrá mantener los niveles 
actuales de rentabilidad y, mucho menos, compensar la caída en los márgenes de interés que se 
avecinan por efectos de una mayor competencia. Los propios banqueros reconocen que hay 
aspectos en los que se debe avanzar y mejorar de forma sustancial. 
En Colombia se argumenta que la banca tanto pública como privada es ineficiente, se 
percibe alto el margen de tasa de intereses y esto podría tener como consecuencia el deterioro de 
la calidad de la cartera y la disminución en el crecimiento económico afectado por  la 
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disminución del proceso de ahorro–inversión. La OCDE (1015) encuentra que la eficiencia de la 
banca colombiana es débil si se compara con países de la organización de similar nivel de 
desarrollo. 
Respecto a la calidad de cartera de acuerdo a López (2017), el informe más reciente de la 
Federación Latinoamericana de Bancos (Felaban) registró el estado de la cartera de créditos en la 
región. Uno de los puntos que más llama la atención es que entre enero y junio, el indicador de 
calidad de Colombia, que mide los niveles de mora, es el más negativo de los países analizados. 
El documento reveló que este índice está en 4,15%, es decir que, según en el monitoreo de 
Felaban, ese es el grupo de colombianos que estaban a junio con sus cuentas vencidas sobre el 
total de todos los créditos colocados. Hay que señalar que el promedio en América Latina de este 
indicador cerró en 2,36%, es decir que nuestro país está en 1,79 puntos porcentuales por encima 
del rango medio. Junto a Colombia, otros territorios con este nivel alto son Brasil con 3,73%; 
Uruguay, 3,59%, Paraguay, 3,07% y Honduras a picos de 2,68%.  
Por su parte en HSB noticias (2017) se reseña que en lo corrido del presente año la calidad 
de la cartera se ha seguido deteriorando. A mayo aumentaron anualmente la cartera vencida 39%, 
y la riesgosa7 40%, crecimientos mayores que los registrados a finales de 2016, dice el reporte 
del Banco de la República. En la comercial, los préstamos a empresas del sector transportador y 
de servicios públicos serían los que más contribuyeron al crecimiento de la cartera vencida. En la 
de los hogares, la cartera de vivienda es la que ha presentado mayores deterioros en su calidad 
por mora, aunque no muy distantes a los registrados por la de consumo. 
En relación al indicador de eficiencia administrativa Asobancaria (2016) señala que si bien 
la eficiencia administrativa ha crecido durante los últimos años, existen múltiples oportunidades 
para seguir mejorando. Las medidas tendientes a aumentar la eficiencia deben estar 
particularmente lideradas por las entidades bancarias y no provenir de la regulación. 
Formando parte del sistema financiero colombiano, se encuentra el banco Davivienda, con 
una robusta participación en el mercado financiero colombiano donde se mantiene como el 
segundo banco de mayor tamaño. El Banco Davivienda  forma  parte del Grupo Bolívar,  del cual 
es  la inversión más representativa. Davivienda cuenta a nivel nacional con un equipo de más de 
17.000 personas para servir a más de 10 Millones de clientes a través de 725 oficinas, y posee 
alrededor de 2.600 ATM'S en el país. El banco se ubica como el segundo más grande en términos 
de la cartera total de crédito, y el primero en hipotecas y créditos al consumo (con participaciones 
de mercado de 24% y 13%, respectivamente). 
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En la ciudad de Cúcuta  Davivienda cuenta con las siguientes oficinas: 
Tabla 1. Oficinas de Davivienda En la ciudad de Cúcuta   
Cod. Sucursal Nombre Sucursal-Oficina Departamento 
661 Unicentro Cúcuta 
668 Ventura 
683 Gran Colombia 
670 La Playa 
671 Éxito San Mateo 
675 Calle 10 
676 Av. Cero 
Fuente: Superfinanciera, 2019. 
Según BRC Standar & Poor’s (2017), las utilidades de Davivienda se contrajeron 15,9% 
anual a mayo de 2017, derivado de la disminución en el margen de intermediación (el costo del 
pasivo ha aumentado más rápido que el rendimiento de la cartera), así como del incremento en el 
gasto de provisiones; esto último está asociado con el deterioro de los indicadores de calidad y 
también por el fuerte crecimiento en la cartera de consumo que ha implicado un aumento 
importante en provisiones. Atendiendo los argumentos expuestos,  surge el interés por analizar y 
relacionar la calidad de cartera, el margen de intermediación y el indicador de eficiencia 
administrativa en el Banco Davivienda S. A periodo 2016-2018. 
De no ejercer controles, la inadecuada administración de la cartera, se vuelve irrecuperable 
así como el capital prestado y sus intereses. Esto se traduce en  la creación de provisiones para 
incobrables que se registran en gastos y afectan las utilidades. Este estudio pretende mostrar la 
relación entre la cartera y la eficiencia administrativa con el margen de intermediación para 
proponer líneas de acción que apoyen en la gestión de la institución financiera Banco Davivienda 
S. A. 
2. Metodología 
Se recurrió al análisis cuantitativo y a la revisión e interpretación de datos secundarios. El 
nivel fue descriptivo Correlacional y la unidad de análisis estuvo constituida por la información 
contable y financiera del  el Banco Davivienda S. A. Se analiza la relación entre las variables calidad de 
cartera, el margen de intermediación y el indicador de eficiencia administrativa.  
En función de los objetivos del estudio, se considera una investigación de nivel descriptivo, 
se efectúa una descripción de los valores obtenidos de las variables de estudio a fin de establecer 
conclusiones sobre la manera en que éstas se han presentado.   
Respecto a la población objeto de estudio, Hernández y otros (2014), definen la población 
como cualquier conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan 
características comunes. En el presente estudio la población corresponde a los estados financieros 
e informes del Banco Davivienda SA.  Considerando que la unidad de observación que integra la 
población es pequeña y su contribución es esencial para el estudio, se toma de manera completa, 
es decir, un censo. Al referirse al censo,  Hernández y  otros (2014), exponen que el  censo  
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poblacional  es  el  número elemento sobre el cual se pretende generalizar los resultados. Las 
fuentes de información para el presente trabajo,  la constituyen fuentes secundarias, para ello, se 
toma la información de los informes financieros. De allí se extrae la información necesaria del 
periodo de 2016-2018, para el estudio durante análisis respectivo. 
La fundamentación teórica del proyecto se enmarca  en el Sistema Financiero 
De acuerdo a López & Sebastián (2011): 
Se puede definir el sistema financiero como un conjunto de instituciones, instrumentos y 
mercados a través de los cuales se canaliza el ahorro hacia la inversión. En este contexto 
tendrán un papel muy importante los intermediarios financieros cuya función principal será 
fomentar el trasvase del ahorro hacia la inversión, teniendo en cuenta las distintas 
motivaciones y necesidades financieras de ahorradores e inversores. Este ahorro será 
canalizado desde las unidades excedentarias (prestamistas) hacia las unidades deficitarias 
(prestatarios), mediante la intervención de una serie de intermediarios financieros. (p.19) 
El sistema financiero será el marco dentro del cual las unidades excedentarias y deficitarias 
buscarán los instrumentos financieros que necesiten, ofertados generalmente por los 
intermediarios financieros dentro de los mercados financieros. Es decir, se requiere partir desde la 
intención del ahorro para que se genere el flujo de recursos hacia los demandantes de capitales. 
Dentro de los intermediarios financieros se pueden distinguir dos segmentos: 
a) entidades de crédito: dentro de ellas se consideran los bancos, cajas de ahorro, 
cooperativas de crédito, establecimientos financieros de crédito 
b) entidades de no crédito: aquí se incluyen compañías aseguradoras, fondos de pensiones y 
cesantías, fondos de inversión, agencias de valores. 
3. Resultados  
3.1 La intermediación financiera 
La Intermediación Financiera según Parodi (2013) es un proceso en la cual las instituciones 
financieras como las instituciones bancarias (indirecta) y las casas de bolsa (directa) transfieren 
recursos de los agentes superavitarias hacia los agentes deficitarios; es decir, la intermediación 
financiera directa sucede cuando existe un contacto directo entre los agentes superavitarios y los 
agentes deficitarios. Según el inciso 4o del artículo 39 de la Ley 454 de 1998 “se entenderá como 
actividad financiera la captación de depósitos, a la vista o a término de asociados o de terceros 
para colocarlos nuevamente a través de préstamos, descuentos, anticipos u otras operaciones 
activas de crédito y, en general, el aprovechamiento o inversión de los recursos captados de los 
asociados o de terceros”.  
En el caso de la intermediación financiera indirecta el proceso ocurre cuando el agente 
superavitario tiene un contacto directo o no puede llegar a identificar al agente deficitario. Por 
ejemplo, un ahorrista que ha depositado su dinero en el banco, que no llegará a tener contacto 
directo o a identificar a los beneficiarios de créditos que otorga al banco con sus fondos.  
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3.2 Importancia de la intermediación crediticia para la actividad económica 
López (2003) expone que la discusión acerca de la relación entre la actividad de 
intermediación crediticia y el crecimiento económico ha sido abordada por varios autores, en el 
transcurso de los años. Sin embargo, es a partir de la segunda mitad de la década de los setenta, 
como resultado del acelerado proceso de cambios experimentado por el negocio financiero 
internacional, cuando la misma comienza a plantearse en los términos actuales. En este sentido, 
según López los temas asociados a la apertura y liberalización de los mercados financieros 
adquieren relevancia en el marco de una nueva visión pública y privada de la estructura 
financiera internacional. Entre otros temas destacan el aumento de las fuentes de financiamiento 
tanto en el plano de las economías domésticas como en el de las internacionales, la mayor 
competencia por el crédito entre las empresas nacionales y multinacionales, la influencia del 
sistema financiero en la actividad real de las economías, entre otros.  
En este sentido, agrega el autor que destaca la comprensión del grado de influencia que 
ejerce la actividad de intermediación financiera sobre la inversión. En torno a este tema giran las 
dos principales hipótesis desarrolladas para explicar la relación intermediación financiera-
actividad económica. Una, expresa que la intermediación financiera permite que se canalicen 
mayores flujos de inversión hacia la economía y la otra, que la intermediación financiera mejora 
la eficiencia en el proceso de acumulación de capital. Señala López que la hipótesis de más 
amplia difusión en este tema, fue formulada por McKinnon (1973) y Shaw (1973), quienes 
establecen una relación de causalidad directa entre el nivel de la tasa de interés real, el grado de 
intermediación financiera y el incremento en los niveles de ahorro e inversión.  
En tal sentido, estos autores señalan que tasas de interés reales positivas estimulan el ahorro 
financiero y la intermediación bancaria, lo cual, a su vez, conduce a un aumento de la demanda 
de crédito del sector privado, un estímulo a la inversión y al crecimiento. Asimismo, las tasas de 
interés reales positivas incrementan la eficiencia de la asignación de los fondos invertibles, 
generando así un efecto positivo adicional sobre el crecimiento económico 
La Gestión Bancaria en Colombia. Supervisión: 
En Colombia según Dueñas (2008, p.37), corresponde al Estado colombiano la regulación, 
el control y la vigilancia que garanticen el buen funcionamiento del sistema financiero. A fin de 
dar cumplimiento a las disposiciones legales que propenden por el estricto control de la gestión 
de los intermediarios financieros, existen instituciones especializadas, conocidas como 
organismos de regulación, control y vigilancia. 
Son autoridades económicas, monetarias, cambiarias, bursátiles y financieras, los siguientes 
entes: Consejo Nacional de Política Económica y Social (CONPES), el Departamento Nacional 
de Planeación (DNP), el Ministerio de Hacienda y Crédito Público, el Consejo Superior de 
Política Fiscal (CONFIS), el Ministerio de Comercio, ), el Fondo de Garantías de Entidades 
Cooperativas (FOGACOOP), el Banco de la República y la Superintendencia Financiera de 
Colombia (SUPERFINANCIERA). 
Señala Dueñas (2008), que la Superintendencia Financiera de Colombia (SFC),  nació el 1 
de enero de 2006, como resultado de la fusión de la Superintendencia Bancaria y la de Valores, 
dando respuesta a los cambios que se vienen presentando en el sistema financiero colombiano, 
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ante la rápida evolución del mercado de capitales y constituye el principal organismo de 
supervisión y vigilancia de las instituciones que actúan en el mercado regulado. Tres objetivos 
básicos tiene la SFC: mantener la estabilidad y confianza en el sistema financiero colombiano; 
proteger al consumidor financiero de eventuales riesgos y de malas conductas que se llegaren a 
presentar por parte de las entidades vigiladas; velar por la transparencia e integridad en los 
mercados de dinero, divisas, créditos y bursátil. 
Bancos Comerciales: 
De acuerdo a Dueñas (2008), en Colombia, los bancos comerciales, son instituciones 
financieras que cuentan con la autorización, inspección y vigilancia de la Superintendencia 
Financiera, para realizar operaciones de intermediación.  Su función básica es realizar 
operaciones de ahorro y crédito. Según su capital, los bancos se pueden clasificar en: Bancos 
Privados si el capital es netamente de particulares; Bancos Mixtos si en el capital participan 
particulares y el Estado; Bancos Oficiales si el capital es de propiedad netamente estatal; Bancos 
Cooperativos si los aportes de capital es de personas asociadas; Bancos internacionales si el 
capital es de nacionales particulares y extranjeros; Bancos Extranjeros si el capital es 
esencialmente foráneo. 
De acuerdo a la información de la Superfinanciera de Colombia la estructura del sistema de 
entidades de crédito en el sistema colombiano al 31/12/2018 fue la siguiente: 
Tabla 2. Consolidado de entidades de crédito vigiladas por la Superintendencia Financiera 
de Colombia 
Tipo de entidad Vigiladas al  31/12/2018 
1 Establecimientos Bancarios 25 
2 Corporaciones Financieras 5 
3 Compañías de Financiamiento     15 
4 Sociedades Fiduciarias 27 
Fuente: Superfinanciera, 2019. 
De acuerdo a Asobancaria (2018), el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 estableció 
como meta que el 84% de la población adulta del país sea incluida financieramente. Según el 
último Reporte de Inclusión Financiera de Banca de las Oportunidades y la Superintendencia 
Financiera de Colombia, dicho indicador se situó en 80,1% al corte de diciembre de 2017, lo que 
representa que 27,1 millones de adultos cuenta con acceso al sistema financiero; sin embargo, 
para lograr un indicador del 100%, aún faltan por bancarizar 6,7 millones de adultos, meta que se 
establecerá para 2022. 
Cartera de créditos: 
Los objetivos de los Bancos son la captación de recursos y su colocación óptima en la 
cartera de créditos, lo que les permita obtener un margen financiero adecuado por su 
intermediación. Los Bancos deben pagar una tasa de interés pasiva a todos sus depositantes y 
entregar un dividendo anual a sus accionistas. Estos recursos se generarán por los intereses y 
comisiones de las operaciones activas que constituyen los préstamos en la cartera de crédito y las 
operaciones contingentes. Por ello, el éxito de la gestión bancaria es que exista una buena 
 9 
administración en el otorgamiento de préstamos, que les permita recuperar en el plazo pactado el 
capital prestado y los intereses generados por dicho crédito. (El ABC de la  banca, 2004) 
Calidad de la cartera de créditos: 
La calidad de la cartera de créditos representa la parte fundamental que permite evaluar el 
desempeño del sector financiero. En Aguilar, Camargo y  Morales (2014) se encontró que la 
morosidad se ha constituido en la principal causa de las dificultades que han sufrido algunos 
sistemas financieros y ciertas entidades de tamaño considerable. Así, una elevada cartera morosa 
es un serio problema que compromete tanto la viabilidad de la institución a largo plazo como la 
del propio sistema.   
Así para Vera & Costa (citados por Pineda, 2015) el incumplimiento y rentabilidad puede 
traducirse en problema de liquidez, y en consecuencia en un problema de “solvencia si la 
institución o instituciones empiezan a generar pérdidas sostenidas y déficit de provisiones” Por lo 
tanto, los indicadores de morosidad de la cartera de créditos han sido reportados por la literatura 
especializada en la materia como una señal de los incrementos en el riesgo y aparición de 
episodios de crisis financieras. 
Siguiendo a Aguilar & otros (2014), la cartera inmovilizada o morosa está definida como la 
ratio entre las colocaciones vencidas y en litigio sobre las colocaciones totales. La cartera de alto 
riesgo es un indicador de la calidad de cartera más severo, dado que incluye en el numerador las 
colocaciones vencidas, en litigio, refinanciadas y reestructuradas. No obstante, el denominador es 
el mismo en el caso de ambos indicadores: las colocaciones totales. Finalmente, se tiene a la 
cartera pesada, que se define como el cociente entre las colocaciones y créditos contingentes 
clasificados como deficientes, dudosos y pérdidas, y el total de créditos directos y contingentes. 
Este es un indicador sumamente importante de la calidad de la cartera, por cuanto considera la 
totalidad del crédito que presenta cuotas en mora. De los tres indicadores mencionados, el más 
usado en los análisis de calidad de cartera es la cartera atrasada, comúnmente denominado como 
tasa de morosidad.   
Eficiencia Bancaria: 
 De acuerdo a Soteriou & Zenios (1997, citados en Almaleh & Levy, 2011) la eficiencia 
bancaria, ha sido estudiada con el propósito de mejorar el desempeño de las instituciones 
financieras, de forma de identificar las variables que resultan determinantes para la obtención de 
los resultados deseados con la menor cantidad de recursos posibles. Su estudio se basa en 
identificar un conjunto de factores que pueden contribuir con la mejora de su desempeño y en qué 
medida estos influyen en el mismo.  Por otra parte, Tortosa- Ausina, (1999, citados en citados en 
Almaleh y Levy, 2011) en cuanto a los tipos de eficiencia bancaria identificadas en las entidades 
financieras, se destacan al menos tres tipos, eficiencia de producción, eficiencia de costes o 
beneficios. Según los objetivos que se pretendan alcanzar a través del análisis de la eficiencia, 
debe orientarse la toma de decisiones con respecto a medirla a través de la rentabilidad o 
mediante la reducción de sus costos.  
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En este sentido, La distinción puede resultar sumamente relevante si se considera que entre 
ambas medidas se encuentra el poder de actuación frente al mercado y, con él, la posibilidad de 
traslación de sus costes a los precios de los servicios ofertados. El concepto de eficiencia es 
diferente en ambos casos: si se mide el nivel de actividad mediante el número de cuentas la 
eficiencia es operativa, mientras que si se mide en términos de valor, el concepto de eficiencia es 
más amplio e incluye la capacidad que tiene el banco para influir en otras características de las 
cuentas de depósitos y créditos. La conclusión principal de este estudio es que la clasificación de 
los bancos según su eficiencia depende de forma crucial de la medida de output bancario que se 
elija. Antes de llevar a cabo estudios de eficiencia se debe delimitar claramente qué tipo de 
eficiencia se quiere medir y de acuerdo con esto definir la medida del output. 
Esquema de resolución: 
El diagnostico financiero de la empresa, se efectuó con la información de los años 2016, 
2017 y 2018. Se efectuó el análisis horizontal y se hizo el análisis descriptivo estadístico. El 
resultado se comparó con el desempeño del sistema nacional. Los datos se muestran en millones 
de Pesos colombianos  
El diagnostico financiero de la empresa, se efectuó con la información de los años 2016, 
2017 y 2018. Se efectuó el análisis horizontal y se hizo el análisis descriptivo estadístico. El 
resultado se comparó con el desempeño del sistema nacional. Los datos se muestran en millones 
de Pesos colombianos. 
Calidad de Cartera: 
Para estudiar la calidad de cartera, se muestra inicialmente en la figura 1,  la distribución de 
la cartera de crédito que presentan en promedio para los años 2016 a 2018, el Banco Davivienda 
S.A y el sistema financiero a nivel nacional.  
La mayor concentración de créditos se encuentra en la cartera comercial, le sigue la cartera 
de consumo, la cartera de vivienda y cierra la cartera de microcréditos. Se detalla que la cartera 
de vivienda del Banco Davivienda, supera en un 48%  la cartera de vivienda del sistema nacional. 




Figura 1. Distribución de la cartera por tipo de crédito 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
La calidad de la cartera se calculó a través de la relación cartera vencida/cartera bruta. Los 
resultados para el Banco Davivienda SA, se presentan en la tabla 3. 
Tabla 3. Total de Cartera y Calidad de Cartera del Banco Davivienda SA 
BANCO DAVIVIENDA S.A 2016 2017 2018 
TOTAL CARTERA    
Bruto 56.650.645,57 61.346.709,45 68.083.745,89 
Vigente 54.981.954,39 59.025.722,79 64.776.823,87 
Vencido 1.668.691,18 2.320.986,66 3.306.922,02 
Vigente / Bruto 97,1% 96,2% 95,1% 
Banco Davivienda SA Calidad 2,9% 3,8% 4,9% 
Banco Davivienda SA 
Cubrimiento 141,3% 127,8% 110,6% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
La calidad de cartera muestra la relación entre la cartera vencida y la cartera bruta. Se 
encontró que la calidad de la cartera en el Banco Davivienda SA se deterioró entre los años 2016-
2018. En el año 2017 se incrementó el 0,9% con respecto al año 2016. En el año 2018 aumentó el 
1,1% con respecto al año 2017, mostrando mayor ritmo de deterioro. 
En la tabla 4 se presentan los resultados en el ámbito nacional. Se encontró que a nivel 
nacional, el comportamiento de la calidad de cartera también muestra deterioro en el periodo de 
estudio.  
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Tabla 4. Total de Cartera y Calidad de Cartera Nacional 
NACIONAL 2016 2017 2018 
TOTAL 
















    
12.994.616,88  
    
18.714.613,55  
    
20.917.541,05  
Vigente / Bruto 96,8% 95,7% 95,4% 
Nacional Calidad 3,2% 4,3% 4,6% 
Nacional 
Cubrimiento 154,3% 133,8% 137,3% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
A nivel nacional, la calidad de la cartera también se deterioró entre los años 2016-2018. En 
el año 2017 se incrementó el 1,1 % con respecto al año 2016, mientras que en el año 2018 con 
respecto al año 2017,  aumentó el 0,3 %, mostrando menor ritmo de deterioro.  
En la figura 2,  se muestra el comportamiento del indicador para el Banco Davivienda SA y 
a nivel nacional para apreciar comparativamente dichas magnitudes.  Se observa que en los años 
2016 y 2017, la calidad de cartera del banco Davivienda S.A,  presentó mejor resultado que a 
nivel nacional. Sin embargo, en el año 2018 el indicador del Banco Davivienda S.A desmejoró y 
se colocó por encima del promedio nacional.  
 
Figura 2. Calidad de Cartera Banco Davivienda SA y Nacional 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
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El análisis estadístico descriptivo que se expone en la tabla 5, muestra que entre los años 
2016 a 2108, el Banco Davivienda SA, presentó en promedio mejor calidad de cartera que el 
sistema nacional. El Banco Davivienda SA estuvo en 3,86% mientras a nivel nacional fue de 
4,03%. Se observó que la calidad de cartera, presentó mayor rango de recorrido en el Banco 
Davivienda SA que a nivel nacional.  
Tabla 5. Estadística descriptiva de la Calidad de cartera 
Banco Davivienda SA Calidad Nacional Calidad 
        
Media 3,86% Media 4,03% 
Desviación estándar 0,96% Desviación estándar 0,73% 
Rango 1,91% Rango 1,37% 
Mínimo 2,95% Mínimo 3,19% 
Máximo 4,86% Máximo 4,56% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
A continuación en la tabla 6,  se detalla el comportamiento de la calidad de cartera por tipo 
de crédito.  Se encontró que para el año 2018, en el Banco Davivienda SA, el ritmo de deterioro 
de la cartera comercial junto al comportamiento del crédito al consumo influyó en que el 
indicador en esa institución, fuese mayor que el indicador nacional. 
Tabla 6. Calidad de Cartera por tipo de crédito 
 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
En la figura  3 se visualiza el comportamiento promedio del indicador por tipo de crédito. 
Se observa que la cartera de consumo es la que presenta el mayor deterioro.  En el Banco 
Davivienda S.A muestra el mayor valor con el 5,78%, mientras que a nivel nacional el índice 
alcanza el 5,35%. En segundo lugar en morosidad, se encuentra la cartera comercial. Le sigue la 
cartera de vivienda y cierra la cartera de microcréditos. Sin embargo,  se observa que la 




Figura 3. Calidad de Cartera por tipo de crédito Banco Davivienda SA y Nacional 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
Como se indicó anteriormente, la cartera de microcréditos del Banco Davivienda S.A es 
bastante pequeña (0,15%) respecto a la cartera total, sin embargo llama la atención la alta 
morosidad en ese segmento (12,4%), superando en 5 puntos porcentuales a la media nacional.  
Margen neto de intereses (Margen de Intermediación): 
La diferencia entre la rentabilidad de los activos y el coste de los pasivos constituye el 
margen de intermediación. En este trabajo, el margen porcentual de intermediación es el 
resultado de la diferencia entre los ingresos y los gastos resultantes de intereses(margen neto de 
intereses), ponderada entre el total de activos.  Los resultados para el Banco Davivienda S.A, se 
presentan en la tabla 7. El margen de intermediación se incrementó en cada año de estudio, en el 
año 2017 se incrementó 0,3% con respecto al año 2016, igual comportamiento presentó en el año 
2018 con respecto al año 2017. Es decir, el diferencial entre los intereses pagados y los intereses 
devengados se ha incrementado. 
Tabla 7. Margen de intermediación Banco Davivienda S.A  
 2016 2017 2018 
Margen neto de intereses 
(Margen de 
Intermediación) 
3.346.765,73 3.884.115,86 4.463.396,36 
Margen Neto Intereses 
(Margen de 
Intermediación)/Activos 
4,6% 4,9% 5,2% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
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El análisis del margen de intermediación a nivel nacional mostró que se incrementó en el 
año 2017 con respecto al año 2016 en 0,3%, mientras que en el año 2018 no presentó variación 
con respecto al año 2017.   
Tabla 8. Margen de intermediación Nacional 
 2016 2017 2018 
Margen neto de intereses 
(Margen de 
Intermediación) 
25.013.994,19 28.556.604,43 30.682.686,87 
Total Ingresos 
Operación 
169.113.564,07 134.142.388,81 149.767.307,26 
Nacional Margen Neto 
Intereses (Margen de 
Intermediación)/Activos 
4,4% 4,7% 4,7% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
La figura 4 permite apreciar el comportamiento del margen de intermediación del Banco 
Davivienda S.A y el comportamiento nacional. Se aprecia que la brecha con respecto a la media 
nacional se amplió en el año 2018 al pasar de 0,2%  al 0,5%.  
 
Figura 4. Margen neto de intereses (Margen de Intermediación) Banco Davivienda SA y 
Nacional 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
El análisis estadístico descriptivo, mostró que en el periodo de estudio, en el Banco 
Davivienda S.A la media del indicador fue superior (4,9%) a la media nacional (4,6%). 
Igualmente, presentó mayor rango de recorrido (0,6%) respecto a la media nacional (0,3%).  
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Tabla 9. Estadística descriptiva Margen de Intermediación 
Banco Davivienda SA Margen Neto Intereses 
(Margen de Intermediación)/Activos 
Nacional Margen Neto Intereses 
(Margen de Intermediación)/Activos 
        
Media 4,9% Media 4,6% 
Desviación estándar 0,3% Desviación estándar 0,2% 
Rango 0,6% Rango 0,3% 
Mínimo 4,6% Mínimo 4,4% 
Máximo 5,2% Máximo 4,7% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
Eficiencia Operacional: 
La eficiencia operativa es el resultado de dividir los gastos operacionales entre el total de 
activos. El objetivo de este indicador es que tienda a la baja.  En la tabla 10 se presenta el 
resultado del Banco Davivienda S.A. el indicador en el año 2017 mejoró 3,9% con respecto al 
año 2016. Mientras que en el año 2018 desmejoró 2,6% con respecto al año 2017. 
Tabla 10. Eficiencia operacional Banco Davivienda SA 
Banco Davivienda S.A    
 2016 2017 2018 
Total activos 72.706.964,74 78.491.881,01 86.049.167,50 
Total gastos operacionales 15.017.054,55 13.154.096,31 16.652.613,48 
Banco Davivienda SA 
eficiencia operacional 
20,7% 16,8% 19,4% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
A nivel nacional, la eficiencia operacional pasó de 26,6% en el año 2016 a 20,3% en el año 
2017, mejorando el indicador, y  alcanzó el 20,6% en el año 2018.  
Tabla 11. Eficiencia operacional (nacional) 
Nacional    
 2016 2017 2018 
Total Activos 574.636.416,90 608.551.284,91 659.310.048,95 
Total Gastos 
Operacionales 
153.137.740,79 123.330.572,85 136.029.940,25 
Nacional Eficiencia 
Operacional 
26,6% 20,3% 20,6% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
En la figura 5 se representa el comportamiento del indicador. Se observa que la eficiencia 
operacional del Banco Davivienda S.A en el periodo 2016-2018 fue menor que la media nacional. 
Esto significa que fue más eficiente.  Sin embargo en el año 2018, ambos indicadores se 
acercaron y la brecha entre ellos disminuyó hasta el 0,6%. Es decir, la eficiencia operacional del 
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Banco Davivienda SA desmejoró en el año 2018 y prácticamente alcanzó el mismo nivel de la 
media nacional. 
 
Figura 5. Eficiencia Operacional Banco Davivienda SA y Nacional  
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
El análisis descriptivo, muestra para el Banco Davivienda S.A que la media de la eficiencia 
operacional fue del 18,9% en el periodo de estudio,  mostrando mejor comportamiento que 
sistema nacional que estuvo en 22,5%. Por su parte, el recorrido del indicador en el Banco 
Davivienda S.A, con el 3,9% fue menor que el rango nacional que alcanzó el 6,4%.esto muestra 
lo variable que fue el indicador. 
Tabla 12. Estadística Descriptiva Eficiencia Operacional 
Banco Davivienda SA Eficiencia 
Operacional Nacional Eficiencia Operacional 
        
Media 18,9% Media 22,5% 
Desviación estándar 2,0% Desviación estándar 3,6% 
Rango 3,9% Rango 6,4% 
Mínimo 16,8% Mínimo 20,3% 
Máximo 20,7% Máximo 26,6% 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
Relación entre la calidad de cartera, la eficiencia operacional y el margen de 
intermediación: 
La relación de las variables: calidad de cartera, la eficiencia operacional y el margen de 
intermediación, se efectuó a través del coeficiente de correlación de Pearson. Según Hernández y 
otros (2014), el coeficiente r de Pearson puede variar de −1.00 a +1.00, donde: 
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1.00 = correlación negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de manera proporcional. Es 
decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye siempre una cantidad constante). Esto 
también se aplica “a menor X, mayor Y”. 
0.90 = Correlación negativa muy fuerte. 
0.75 = Correlación negativa considerable. 
0.50 = Correlación negativa media. 
0.25 = Correlación negativa débil. 
0.10 = Correlación negativa muy débil. 
0.00 = No existe correlación alguna entre las variables. 
+0.10 = Correlación positiva muy débil. 
+0.25 = Correlación positiva débil. 
+0.50 = Correlación positiva media. 
+0.75 = Correlación positiva considerable. 
+0.90 = Correlación positiva muy fuerte. 
+1.00 = Correlación positiva perfecta (“A mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”, de 
manera proporcional. Cada vez que X aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante). 
En la tabla 13 se presentan los resultados de la correlación. Se encontró que el margen de 
intermediación y la eficiencia operacional, presentaron una correlación negativa débil. En el caso 
de la eficiencia operacional y la calidad de cartera la correlación fue negativa muy débil.  
Mientras que el margen de intermediación y la calidad de cartera mostraron una correlación 
positiva muy fuerte, esto quiere decir que a mayor margen de intermediación mayor morosidad.   
Tabla 13. Relaciones entre el margen neto de intereses (Margen de Intermediación), la 
eficiencia operacional y la calidad de cartera 
Coeficiente de correlación 
 
Margen neto de 






Margen neto de intereses 
(Margen de Intermediación) 
1   
Eficiencia Operacional -0,426 1  
Calidad de Cartera 0,985 -0,260 1 
Fuente: Adaptado de Superfinanciera de Colombia, 2019. 
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Plan de mejoramiento: 
Con base en los resultados obtenidos y los hallazgos de la investigación documental, se 
presenta el siguiente plan, enfocado en minimizar las brechas encontradas en el estudio en el 
Banco Davivienda S.A. 
Tabla 14. Plan de mejoramiento propuesto  




Cálculo Objetivo Estrategia 
Calidad de la cartera 
comercial presenta 

















intensivos de recuperación 
de cartera vencida, de 
acuerdo a la antigüedad de 
vencimiento   
Calidad de la cartera 
comercial con tendencia al 
deterioro 
Ofrecer incentivos para que 
los clientes reprogramen los 
créditos vencidos 
Calidad de la cartera de 
microcrédito con tendencia 
a desmejorar 
Implementar Programas de 
Educación Financiera 
(PEF), para sensibilizar a 
los clientes respecto a los 
beneficios de mantener un 
buen record crediticio 
Calidad de la cartera de 
microcrédito presenta 
fuerte desviación respecto 




Evaluar la nueva cartera, 
esta debe ser objeto de un 
estricto análisis de riesgo, 
para minimizar el impago 
del crédito, sin que esto se 
convierta en un obstáculo 
para el cliente.  
Capacitar al personal en 
evaluación de riesgos y en 
trato con el cliente, para 
buscar un equilibrio entre lo 
frio de los números y la 
necesidad del cliente.  
La calidad de la cartera de 
crédito al consumo está por 
encima de la media 
nacional 
Implementar Programas de 
Educación Financiera 
(PEF), para sensibilizar a 
los clientes respecto a los 
beneficios de mantener un 
buen record crediticio 
La calidad de la cartera de 
vivienda está en control 
pero con tendencia al 
deterioro 
Sensibilizar a los deudores 
en cuanto a la importancia 
de brindar el mismo 
beneficio a otras familias 
colombianas,  atendiendo el 
pago oportuno de sus 
obligaciones. 
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Cálculo Objetivo Estrategia 
La eficiencia operacional 















Optimizar los gastos de 
operación 
Evalúa el margen entre los 
ingresos por las operaciones 
(ingresos distintos a 




Optimizar el margen entre 
los ingresos por las 
operaciones (distintos a 
intereses) y los gastos 
Optimizar la rotación de 
activos 
Incrementar su base de 
activos y posicionar su 
presencia regional 
El margen neto de intereses 
(margen de 
intermediación) es superior 
a la media nacional, con 















Acometer prácticas exitosas 
de administración de 
riesgos, caracterizadas por 
la selección óptima de 







Incrementar la generación 
de ingresos con los activos 
disponibles 
Fuente: Elaboración propia. 
Conclusiones 
Una vez finalizado el estudio relacionado con analizar la incidencia del margen de 
intermediación bancaria y el indicador de eficiencia administrativa en la calidad de cartera, en el 
banco Davivienda en el periodo  2016-2018, sumado a los hallazgos de la investigación 
documental y habiéndose planteado una serie de estrategias de mejoramiento, se puede concluir 
lo siguiente: 
El comportamiento del indicador de calidad de cartera en el Banco Davivienda S.A en el 
periodo  2016-2018, se caracterizó por un progresivo deterioro del indicador con respecto a la 
media nacional. Ese comportamiento fue influenciado por el deterioro de la cartera de consumo y 
microcrédito, las cuales en el periodo de estudio estuvieron por encima de la media nacional, así 
como por el comportamiento de la cartera comercial que mostró una alta morosidad en el año 
2018. Al igual que el sistema financiero nacional, tiene una cartera de crédito diversificada. , 
permitiendo disminuir un poco la exposición al riesgo de crédito y no verse tan afectado por el 
fuerte aumento en las provisiones en el sistema financiero colombiano 
En relación con el indicador de eficiencia administrativa los hallazgos permiten concluir 
que el Banco Davivienda S.A en el periodo 2016-2018, presentó mejor desempeño con respecto a 
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la media nacional. Sin embargo, se identificó que en el año 2018 el índice desmejoró algunos 
puntos y se acercó al resultado del sistema nacional, pero aun así mostró mejor desempeño.  
Con relación al margen de intermediación el Banco Davivienda S.A, en el periodo  2016-
2018, presentó un margen superior al resto del sistema. Se verificó que en el año 2018 la brecha 
se incrementó con respecto al año 2017. Esto según Rodríguez y Venegas (2010),  puede indicar 
prácticas exitosas de administración de riesgos, caracterizadas por la selección óptima de títulos 
en activos y pasivos, aunque también puede sugerir políticas de otorgamiento de créditos en 
condiciones desfavorables para los prestatarios. 
En cuanto a la relación que guardan el margen de intermediación bancaria y el indicador de 
eficiencia administrativa en el Banco Davivienda S.A,  en el periodo  2016-2018, se encontró que 
el margen de intermediación y la eficiencia operacional, presentaron una correlación negativa 
débil, mientras que la eficiencia operacional y la calidad de cartera la correlación fue negativa 
muy débil.  Por su parte,  el margen de intermediación y la calidad de cartera mostraron una 
correlación positiva muy fuerte, esto quiere decir que a mayor margen de intermediación mayor 
morosidad.  
Como resultado de la investigación documental en el Banco Davivienda S.A se 
identificaron una serie de factores que pueden ser calificados como fortalezas, entre ellos: cuenta 
con una sólida base accionaria que incluye como accionistas principal al Grupo Bolívar,  un 
importante grupo económico colombiano, con acceso al mercado de capitales y financiadores 
tanto locales como internacionales y cuenta con un experimentado equipo gerencial. También la 
institución tiene importante presencia en el mercado colombiano, soportado por una amplia red 
de oficinas, con relevante presencia en el sector de financiación de vivienda y de consumo.  
En el entorno externo, el negocio muestra buena atractividad, existen oportunidades de 
negocio dadas las perspectivas de crecimiento, esta se encuentra soportada por atractivos 
macroeconómicos e incremento de la penetración bancaria. Sumado a esto,  la expansión en 
Centroamérica debe consolidarse y las posibles fusiones y adquisiciones podrían posicionar aún 
más al Banco Davivienda S.A.  
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